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 RESUMEN 
 
El presente trabajo de grado, es una investigación que trata sobre el 
estudio de la calidad de atención al usuario por parte de los secretarios/as de 
los Juzgados de la Función Judicial de Ibarra, se ha realizado investigación 
de campo encada juzgado, observando falencias que existen de manera 
notoria en los secretarios/as, en cuanto se refiere a tiempo en la tramitación 
de documentos, respuestas inapropiadas a los usuarios, falta de gentileza en 
el trato. Se recopiló información a través de la técnica de la encuesta dirigida 
hacia los secretarios/as y amanuenses de cada Juzgado como también a los 
usuarios, que sirve como orientación para realizar la propuesta de la 
elaboración de un manual sobre la atención de calidad al usuario que ayude 
a mejorar la eficiencia en el servicio que prestan los secretarios/as de la 
Función Judicial, mismo que determina según el diagnostico factores 
favorables y desfavorables que afectan a la Institución y que permitieron 
establecer los objetivos a lograrse. Al conocer los resultados del diagnóstico 
efectuado en los Juzgados de la Función Judicial, se propone la creación de 
un manual de atención con calidad para mejorar la eficiencia en el servicio 
que prestan los secretarios/as de cada Juzgado, mismo que permitirá 
mantener una organización adecuada para una buena atención a los 
usuarios. El proyecto tiene como objeto contribuir con una propuesta de 
atención con calidad al usuario que oriente al personal de secretaría a definir 
su rol profesional mediante el aprovechamiento de sus capacidades, sus 
competencias y los insumos disponibles que permitan desarrollar un trabajo 
eficiente teniendo siempre en mente la optimización de recursos. Terminando 
este informe con el respectivo análisis e interpretación de los resultados de la 
investigación realizada se ha llegado a una serie de conclusiones y 
recomendaciones encaminadas a la solución y mejoramiento de la institución 
donde fue posible realizar este proyecto. 
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 ABSTRACT 
This degree work is an investigation that deals with the study of the quality of 
customer service from the secretaries / as of the Courts of the Judiciary of 
Ibarra, has done field research in each court, noting shortcomings markedly 
exist in the secretaries / as, in terms of time in processing documents, 
inappropriate responses to users, lack of courtesy in dealing. Information was 
gathered through the survey technique directed to the secretaries / as and 
clerks of each court as well as the users, which provides guidance for the 
proposed development of a manual on the care quality user help improve the 
efficiency of their service secretaries / ace of the judiciary, as well as 
determining the diagnosis of strengths and weaknesses that affect the 
institution and that allowed us to establish the objectives to be achieved. After 
receiving the results of the analysis from the Courts of the Judiciary, we 
propose the creation of a manual of quality care to improve efficiency in their 
service secretaries / as each court, allowing it to maintain an adequate 
organization for good user services. The project aims at contributing to a 
quality care proposal the user to guide the secretariat staff to define their 
professional role by leveraging their capabilities, skills and inputs available in 
order to develop an effective job keeping in mind the resource optimization. 
Ending this report with the appropriate analysis and interpretation of the 
results of the research has reached a number of conclusions and 
recommendations to the solution and improvement of the institution where 
this project was possible. 
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